Spis tréci

Wstep
Cel i zakres pracy

1. Charakterystyka systemoéw CRM w aspekcieattrania logistycznego
1.1. Logistyczna obstuga klienta

1.2. Ogélne pajcie i definicje systemu CRM

1.3. Pocatki i rozwgj systemow CRM

1.4. Filozofia CRM

1.5. Koncentracja na kliencie jako podstawa stia(&@M

1.6. Architektura systeméw CRM

2. Przegid oraz poréwnanie wybranych systemow dpsych na rynku
2.1. Systemy o petnej funkcjonakoo CRM

2.2. Systemy o ograniczonej funkcjonalaicCRM

2.3. Rynek CRM w Polsce

3. Technologie 1T wspiekgje CRM

3.1. Internet i rynki internetowe

3.2. Elektroniczny biznes (e-business)

3.3. E-CRM

3.4. Mobilny CRM

3.5. Przegld nowoczesnych technologii telematycznych
3.5.1. Technologie telefoniczne

3.5.2. Technologie sieciowe

4. Wdrazenie systemu TETACRM w modelowej firmie
4.1. Cele i oczekiwania wobec wdemia sytemu

4.1.1. Oszcznasci

4.1.2. Czynniki ksztaltupe koszty

4.1.3. Rodzaje kosztow

4.2. Harmonogram wdsenia

4.3. Zakres funkcjonalny systemu TETA_CRM

4.3.1. Marketing

4.3.2. Sprzeda

4.3.3. Serwis i wsparcie techniczne

4.3.4. Call Center

4.3.5. Dodatkowe midiwosci

4.4. Charakterystyka firmy modelowej

4.5. Zdefiniowanie potrzeb modelowej firmy wobesteymu

5. Analiza wdraenia systemu TETACRM

5.1. Charakterystyka procesow biznesowycletybh wdrazeniem
5.1.1. Proces tworzenia bazy wiedzy

5.1.2. Marketing

5.1.3. Sprzeda

5.1.4. Windykacja

5.1.5. Reklamacje



5.1.6. Procesy biznesowe wspdlne

5.2. Waniejsze modyfikacje systemu

5.2.1. Kontrahenci

5.2.2. Wprowadzenie magazynow

5.2.3. Pozostate modyfikacje

5.3.Srodowisko informatyczne

5.3.1. Podstawowe informacje

5.3.2. Propozycja rozwzania

5.4. Koszty wdreenia systemu TETACRM

5.5. Przebieg wdt@nia systemu TETA_CRM

5.6. Korzyci | zagrazenia zwgzane z wdrgeniem systemu
5.6.1. Korzyci mierzalne

5.6.2. Korzyci niemierzalne

5.6.3. Zagreenia i problemy spowodowane wdemiem
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